	Специальность   
	43.02.15  Поварское и кондитерское дело

	Курс
	2

	Группа
	1 ПКД

	Дисциплина
	ПСИХОЛОГИЯ ОБЩЕНИЯ

	Преподаватель
	Соколова Светлана Александровна

	Дата
	20.05.2020

	№ урока
	17



ТЕМА:  Психологические основы общения в сфере сервиса. 

Основные вопросы по данной теме: 
1. Психологическая культура специалиста. 
2. Психологические приёмы общения с клиентами, коллегами и деловыми партнёрами.


ЛЕКЦИОННЫЙ  МАТЕРИАЛ

Психология сервиса – одна из отраслей психологии. В сфере услуг общие закономерности психологии имеют своеобразную окраску. Так, общение обслуживающего персонала с клиентами характеризуется особенностями, которые отсутствуют в трудовом коллективе, в кругу семьи. Поэтому для понимания поведения человека, выступающего в роли клиента, работнику сервиса не только нужно знать общую психологию, но и психологию процесса обслуживания потребителя. В наст.вр. большое внимание уделяется изучению личности клиента, личности работника предприятия сервиса и их взаимоотношению в процессе обслуживания. К этому кругу вопросов относят и изучение взаимоотношений между членами трудового коллектива предприятия сервиса: Задачи психологии сервиса включают в себя:

   - разработку методов воздействия на потребителей для стимулирования их желания совершить заказ;

   - изучение потребностей заказчиков, которыми он руководствуется при покупках;

   - изучение спроса на различные услуги в зависимости от пола, возраста и индивидуальных особенностей клиента;

   - раскрытие психологических факторов организации процесса обслуживания;

   - изучение вопросов психологии моды, психологии воздействия рекламы;

   - рассмотрение психологических условий организации труда работников контактной зоны.

Общение – это процесс, благодаря которому реализовываются взаимоотношение между людьми, и важный компонент, составляющий почти всю человеческую жизнь.

Коммуникация (от лат. communicio – делаю общим, связываю, общаюсь): общение, связь между людьми.
Коммуникативная культура личности – это комплекс сформированных знаний, качеств и умений в области межличностного общения, проявляющихся в отношении к людям, в умении контролировать и регулировать свое речевое поведение, грамотно аргументировать свою позицию, продуктивно сотрудничать с помощью вербальных и невербальных средств и способов общения.
Коммуникативная культура а выражается в умении установить личностно-ориентированные взаимоотношения. Навыки межличностного взаимодействия, как правило, объединяются в три стержневые категории:

*Принятие
Посредством принятия создается обстановка где человек может чувствовать себя в безопасности что его не осуждают, таким образом начинает создаваться атмосфера доверия, как важная составляющая процесса коммуникации «Психолог – клиент». Общаясь психолог, обладающий коммуникативной культурой:
*Искренность
Успешная работа в консультировании, состоится лишь в случае, когда созданы условия для ведения прямого личного диалога, основанного на открытости, честности и лишенного наигранности.
*Эмпатия
 Составляющей коммуникативной культуры психолога является способность поставить себя на место другого и осознать его потребность и его чувства. Это качество основано на распознании значений не только того, что говорит и думает клиент, но и в отношении того, что лежит за пределами его сознания.


Психология общения с клиентами

Пример: Любая компания заинтересована в привлечении клиентов, что возможно за счет умения профессионально предоставить необходимую им для принятия решения информацию, а также за счет владения основами психологического аспекта влияния.

Поэтому можно сделать вывод о том, что общение является основным инструментом заработка. Чтобы продать продукцию или оказать услугу, представитель продавца должен:

*иметь респектабельный вид;
*умеет разговаривать и оперировать научными терминами;
*владеть коммуникативными навыками;
*уметь составлять план переговоров применительно к конкретному покупателю.

Психологические приемы общения с клиентами

Чтобы продать продукцию или оказать услугу, представитель продавца должен:

*иметь респектабельный вид;
*умеет разговаривать и оперировать научными терминами;
*владеть коммуникативными навыками;
*уметь составлять план переговоров применительно к конкретному покупателю.

Техники общения с клиентом

Взаимодействие с клиентом начинается с произведения на него первого впечатления. От этого фактора зависит, захочет ли он вести дальнейшие переговоры или развернется и уйдет в поисках других предложения. Поэтому торговая точка или офис, где планируются разговоры с потенциальными покупателями, должна быть аккуратно оформлена в фирменном стиле. Человек должен чувствовать себя в таких условиях комфортно, что наверняка расположит его на ведение беседы. Он должен ощущать проявленное уважение, заботу и желание помочь. Немаловажное значение играет внешний облик менеджера по продажам.


[bookmark: _GoBack]Задание – кратко сделать запись в тетради по данной теме, выучить материал.
